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Consumenten kijken nog altijd naar de verhouding tussen prijs en waarde. 
Dat speelveld blijft zich door technologische ontwikkelingen echter in rap 
tennpo ontwikkelen. De nneeste bedrijven hebben geen idee waar de 
consunnent van nu zich bevindt. De Annazon's en Google's van deze wereld 
nnaken hun eigen speelveld: blue oceans zonder concurrenten. Blik op de 
toekomst kijkt naar 3 grote ontwikkelingen: Omnichannel, Big Data en 
Crowdeconomy. 

Deze gratis whitepaper is bedoeld ter inspiratie voor beleidmakers van middelgrote en grote 
bedrijven. Je krijgt een algeheel beeld van recente ontwikkelingen en hun impact op distributie en 
content. Bloei.se biedt als vervolgstap een kennissessie op maat. 
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DISTRIBUTIE : OMNICHANNEL 



De consument van nu verwacht een omnichannel ervaring. Hoewel de gemiddelde 
consument onbekend is met dit buzzwoord dat wordt gebruikt voor het beschrijven van een 
naadloze ervaring over verschillende kanalen en devices, verwachten ze het wel. 




Dit is Regent Street, London. Over een lengte van bijna 1.5 km worden alle winkels uitgerust 
met iBeacons, technologie van Apple. IBeacons zijn kleine sensoren die via Bluetooth met 
een app op je mobiel communiceren, met name de iPhones vanaf 4S, iPad 3, iPad mini en 
Ipod Touch 5. 

iBeacons staan in winkels en zorgen voor relevante berichten op specifieke locaties: 

- 'Je krijgt vandaag 20% korting' 

- 'Hey Thomas, fijn dat je er weer bent. We hebben weer mooie voetbalshirts.' 

- 'Kom de sweater passen die op je verlanglijstje staat!' 

- 'Achter in de winkel vind je nog meer shirts' 

- 'Dank je Thomas, voor de automatische betaling!' 

De communicatie kan ook al zonder app, met bijvoorbeeld het Notificare platform. Dit 
'mobile marketing platform' richt zich ook op wearables met een koppeling met Android 
Wear. Met wearables zijn we altijd verbonden. Dat zorgt voor een compleet nieuwe 
interactie tussen mens en machine, waarbij alles wordt gemonitord (quantified self: fitheid, 
gezondheid), centraal geanalyseerd en weer ingezet voor dienstverbetering. Maar ondanks 
de groei in draagbare apparaten zoals Google Glass, is het nog lang niet zover. IBeacons zijn 
relatief goedkoop in te zetten en verleggen het fysieke klantcontact online op grote schaal. 



Ongeacht het medium staat overal de klantbeleving centraal. 




De markt van realtime locationbased advertenties zal naar verwachting groeien van 1,2 
miljard euro in 2013 tot 10,7 miljard in 2018. IBeacon wordt door sommigen een 
gamechanger genoemd, zeker voor retail: Het brengt de voordelen van online en offline 
wereld samen in één beleving. 

IBeacon past binnen een omnichannel strategie, zoals die door steeds meer winkelketens 
wordt omarmd, zoals Marks & Spencer, HEMA maar ook een Coolblue, dat nu structureel 
fysieke winkels opent. Omnichannel staat voor dezelfde optimale ervaring, ongeacht of het 
nu via mobiel, tablet, desktop of fysiek in de winkel is. Zo heeft HEMA nu een app waarmee 
je je pak koffie thuis kan scannen om te zien of de HEMA in de stad nog koffie heeft staan, 
en andersom als er geen koffie meer in de winkel staat, kun je het label scannen en direct je 
koffie via de app bestellen. 

• Klanten kiezen zelf het kanaal en device waarmee ze contact zoeken. Ze verwachten 
op elk kanaal dezelfde positieve ervaring. 

• Omnichannel is het vervolg op multichannel en crosschannel: die gingen over het 
gebruik van de kanalen. 

• Omnichannel zet de klantbeleving centraal, over alle kanalen heen. 

• Omnichannel gaat over het naadloze aanbieden van optimale service en visuele 
beleving over alle kanalen die de consument gebruikt. De offline ervaring wordt 
online doorgetrokken. 

Er is een groeiende belangstelling voor die klantbeleving en de reis die de klant maakt langs 
alle kanalen, de zogeheten customer journey. 

Dat is logisch gezien luxe goederen steeds meer commodity goederen worden. 



De enige draaiknoppen zijn dan nog het merl< en de l<lantbeleving. 
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Het beheren van de klantbeleving heet: Customer experience management, en dat neemt 
sterk toe. Hoe zorg je voor een delight ervaring? Beleving wordt geoptimaliseerd en 
verbreed. Een voorbeeld is IKEA die inspeelt op de peak-end rule. Mensen hebben de 
gewoonte om, als ze aan een ervaring terugdenken, niet aan het totaal denken maar aan de 
piek en het einde van de ervaring. Zo vergeet je dat je bij IKEA lang hebt moeten zoeken naar 
de beukenhouten versie van je gewenste boekenkast, doordat je het bezoek afsluit met hele 
betaalbare Zweedse gehaktballetjes of een ijsje van € 0,50. 




Consumenten hebben steeds hogere verwachtingen, die ook steeds meer onrealistisch 
kunnen zijn. Alles is belangrijk voor een klant bij klantenservice: snelheid, vriendelijkheid, 
interactie, integratie tussen alle kanalen, direct een oplossing... voor een gemiddeld bedrijf 
bijna onmogelijk om te realiseren of te betalen. Self service is altijd beschikbaar, snel, zorgt 
voor een antwoord in 1 interactie... en 70 procent van de klanten verwacht dat er self service 
is. 
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CONTENT : BIG DATA 




Dit screenshot is uit de futuristische film, The Minority Rapport, met Tom Cruise. Er zit een 
scène in waarop hij door een winkelstraat loopt, en we een beeld krijgen van marketing in 
de toekomst. 



Y0Ui|T]iT3 Bekijk de The Minority Rapport marketingclip op Youtube 



Hij wordt persoonlijk herkend en aangesproken op zijn voorkeur en koopgedrag. Relevantie. 
Als je kijkt hoe je content relevanter kan maken, dan kom je al snel uit op het matchen met 
een profiel. Google kijkt naar 57 verschillende factoren om te bepalen welke zoekresultaten 
jij krijgt te zien, wanneer je gepersonaliseerd zoekt. 



Big Data maakt de personalisatie van informatie, producten en diensten mogelijk. 

Dat zorgt voor hogere relevantie. 



Big Data vertaalt zich naar sites die gedrag en patronen herkennen en alle interactie hierop 
aanpassen, van getoonde banners en artikelen, tot zoekresultaten, filteropties en 
beschikbare producten. 

Volautomatisch kan de positie in de customer journey worden bepaald en de 
informatiebehoefte worden afgestemd. Dat zorgt voor meer relevantie, een betere 
winkelervaring en voor het bedrijf meer conversie en omzet. 



bloei.se 
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Het systeem gaat meedenken en kan van te voren bedenken waar je straks behoefte aan 
hebt. Amazon diende recent een patent in voor 'anticipatory shipping': op basis van 
klantpatronen worden artikel al ingepakt en gedistribueerd voordat de artikelen besteld 
worden. 




Waar het om gaat is een klantprofiel op te bouwen zoals AH doet met de bonuskaart, en die 
continue te verrijken met voorkeuren, interacties, gedrag. Dat profiel koppel je aan andere 
data, zoals bijvoorbeeld weersinformatie en de locatie. Dan kun je tips geven zoals; Het 
regent nu in Annsterdann; waaronn ga je niet nnet de kinderen naar Nenno in plaats van Artis? 
Klik hier voor een kortingsbon. 

En je kan ook diensten toevoegen: Onn 4 over 2 gaat de volgende trein naar Annsterdann. Klik 
hier onn alvast in te checken. 



Content krijgt meer waarde door de context. 
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BIG BROTHER 




IS WATCHING 




CROWDECONOMY 



Big Data doet direct denken aan Big Brother: 
waar staat de consument in deze? De 
gemiddelde consument is best bereid zijn 
informatie af te staan, als hij maar weet waar 
het voor gebruikt wordt en als hij er duidelijk 
iets voor terug krijgt. Denk aan de AH 
bonuskaart bijvoorbeeld. 

Aan de andere kant: de Internet of Things is 

ook aan een opmars bezig. Alles krijgt een IP 
adres. Er is een wildgroei aan Wearables, en 
dan bedoel ik niet eens Google Glasses. De 
grootste toepassing ervoor zijn Health apps. 
Jezelf meten en verbeteren. Quantified self. 

Consumenten delen dus hun persoonlijke 
informatie, om beter te worden, om zichzelf te 
vergelijken. 9 miljoen Nederlanders op 
Facebook vinden de persoonlijke advertenties 
wel opwegen tegen het gebruik van Facebook. 




Er is een grote omkeer gaande. Decentrale 
distributie. Het is niet meer een merk of 
autoriteit die top down communiceert. Het 
is peer - 2 - peer. Digitale stammen. 
Netwerken, ledereen heeft de mogelijkheid 
een community op te zetten. Dat zie je aan 
de modeblogs. Hobby sites. En aan de 



voetbalclubs die steeds vaker in handen 
komen van de fans. Zo houd ik zelf een Facebookpagina bij om het imago van Den Helder te 
verbeteren, Love Den Helder. 



Ik noemde eerder al wearables. We hebben steeds meer de beschikking over technologie, 
als consument. Een gemiddelde werknemer heeft de beschikking over meer technologie 
thuis dan op het werk. Dat biedt nieuwe mogelijkheden om samen te werken. 

Een gevolg is de verandering van het denken in producten naar diensten (appification) of 
ook wel dematerialisering. Het hebben van fysieke producten als boeken, Dvd's en Cd's 
(mediadragers) wordt meer en meer vervangen met het gebruiken van online diensten als 
iTunes, Netflix, Kindie en Spotify. Geen eigen auto maar Greenwheels. Geen papieren krant 
maar De Correspondent. Pc's worden weer terminals. Software gaat naar de cloud. 
Waar bij sommige producten de focus lag op status, ligt dit bij diensten vooral op gemak en 
beschikbaarheid. 
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Kickstarter is sinds l<ort in Nederland: een crowdfunding 
platform. Je kan hier een product, dienst of evenement 
promoten om supporters binnen te halen voor 
financiering. Wat is daar zo bijzonder aan? Voorheen 
k maakten we eerst massaal een product en gingen daarna 
W met marketing dit verkopen aan de massa. Crowdfunding 
draait het om: de behoefte wordt voor het product 
gesteld. Zo gebruiken 15.000 huishoudens de groene 
stroom die zelf opwekken met hun eigen windmolen via 
de Windcentrale. 

Bij crowdeconomy werken consumenten samen en maken een dienst mogelijk. Niet alleen 
het delen van spullen zoals een boormachine (Peerby.com), of het uitwisselen van diensten 
(canhav.com), of het inschakelen van een taxi (Uber.com), maar ook het delen van eten 
(thuisafgehaald.nl) en slaapplekken (couchsurfing.com). AirBnB (met een waarde van 10 
miljard, zonder enige hotelbezit) wordt gezien als een grote disruptor, met een grotere 
klanttevredenheid dan een Hilton. 

Internet maakt het mogelijk dat mensen samenwerken, op basis van passie en zonder 
verdienmodel, en daarmee bestaande partijen beconcurreren. Zoals bij Social Traveling: het 
delen van tips, de interactie tussen locals en reizigers en reizigers worden zelf aanbieders. 



Crowdeconomy legt de focus eerst op de klont. 
Het business model komt later. 
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Ongeacht het medium staat overal de l<lantbeleving centraal. 

De enige draaiknoppen zijn dan nog het merk en de klantbeleving. 

Big Data maakt de personalisatie van informatie, producten en diensten 
mogelijk. Dat zorgt voor hogere relevantie. 

Content krijgt meer waarde door de context, 

Crowdeconomy legt de focus eerst op de klant. 
Het business model komt later. 



Bloei.se biedt als vervolgstap een kennissessie op maat. Neem contact op voor een afspraak. 
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